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Ban ke so v ča su splo šne gos po dar ske kri ze pri si lje ne is ka ti nove mož no sti po ve ča nja kon ku renč nih pred no sti. Za ban ko, ki 
je us mer je na k upo rab ni kom, pred stav lja nji ho vo za do voljs tvo stra teš ki cilj in re ši tev. De jav no sti vklju ču je jo stal no ana li zi ra nje 
in sprem lja nje za do voljs tva svo jih upo rab ni kov s pri la ga ja njem po nud be nji ho vim že ljam. Za do voljs tvo upo rab ni kov elek tron-
ske ga banč niš tva je ana li zi ra no na pri me ru ban ke NLB. Ugo tov lje no je, da ima NLB ka ko vost no po nud bo elek tron ske ga banč-
niš tva in da so upo rab ni ki v pov preč ju za do volj ni s splo šno po nud bo, kar je po tr je no z re zul ta ti ra zi ska ve. Podani so pred lo gi 
ban ki NLB za za go tav lja nje viš je stop nje za do voljs tva upo rab ni kov. 
Ključ ne be se de: ban ka, e-banč niš tvo, sto ri tve, ka ko vost sto ri tev, upo rab ni ki, za do voljs tvo
 Ban ke in gos po dar ska kri za: za do voljs tvo 
upo rab ni kov e-banč niš tva NLB
1 Uvod
Ban ke mo ra jo upo rab nikom omo go či ti, da lah ko ka dar ko li, 
kjer ko li, hi tro, ka ko vost no in učin ko vi to opra vi jo vsa banč na 
opra vi la. Tem zah te vam lah ko za do sti jo z e-banč niš tvom, ki 
ima s so dob ni mi trž ni mi pot mi ključ no vlo go tudi pri po slo va-
nju upo rab ni kov z ban ko.  
Zau pa nje upo rab ni kov v banč ni si stem ni na za vi dlji vi 
rav ni. Upa da na kup ne pre mič nin in vred nej ših pre mič nin (npr. 
no vih av to mo bi lov). Ob hkrat ni vi so ki stop nji brez po sel no sti 
in ob sto ju splo šne kri ze, pred stav lja na ve de na prob le ma ti ka 
iz ho diš če na os no vi ka te re ga smo se v tem član ku osre do to či li 
na ana li zo za do voljs tva upo rab ni kov e-banč niš tva na še naj-
več je ban ke NLB, po da li pripo ro či la k iz bolj ša nju ka ko vo sti 
nje ne po nud be in ohra ni tvi ključ nih upo rab ni kov e-banč niš tva.
E-banč niš tvo da nes za ban ke ne po me ni več le ene ga od 
na či nov prib li že va nja upo rab ni kom ter omo go ča nje ce nej ših 
in hi trej ših re ši tev, tem več se ban ke soo ča jo s prob le mom, 
kako na ju čin ko vi te je iz ko ri sti ti nove teh no lo gi je na po droč ju 
banč niš tva in kako do se či, da bodo ime le naj bolj še re ši tve in 
jih os ta li kon ku ren ti ne bodo pre hi te li (SCN Edu ca tion, 2001: 
41). E-banč niš tvo lah ko opre de li mo kot ka kr šen ko li na čin 
po slo va nja z ban ko, ki je neod vi sen od po slo val nic bank in 
te me lji na in for ma cij ski teh no lo gi ji ter elek tron skih me di jih. 
Pojav lja se v raz nih ob li kah kot pla čil ne kar ti ce, ban ko ma ti 
in splet no, mo bil no ter te le fon sko banč niš tvo. Ob se ga to rej 
vse banč ne sto ri tve, ki se oprav lja jo po elek tron ski poti za 
raz li ko od splet ne ga banč niš tva, kjer upo rab ni ki oprav lja jo 
sto ri tve pre ko sple ta. So dob ne trž ne poti v NLB pa za je ma-
jo: Klik, Pro klik, Te le dom, Mo bil no ban ko Moba, Kon takt ni 
cen ter, Krat ka spo ro či la SMS o sta nju na ra ču nu, Av to mat ski 
od ziv nik in Ban ko ma te. Mno žič no upo rab lja ni ob li ki e-banč-
niš tva sta splet na po slo val ni ca NLB Klik in NLB Pro klik ter 
pred stav lja ta sto ri tve, ki jih upo rab ni ki opra vi jo pre ko sple ta. 
Po droč je e-banč niš tva ure ja Za kon o elek tron skem po slo va nju 
in elek tron skem pod pi su. Ta za je ma po slo va nje v elek tron-
ski ob li ki z upo ra bo in for ma cij ske teh no lo gi je in upo ra bo 
elek tron ske ga pod pi sa v prav nem pro me tu (ZEPEP – UPB1, 
2004). Raz voj e-banč niš tva je pri ne sel kar ne kaj no vo sti pri 
po slo va nju med ban ko in upo rab ni kom, ven dar pa je pri tem 
zelo po mem bno, da se ban ka kot tudi upo rab ni ki za va ru je jo 
pred raz lič ni mi vr sta mi zlo rab. So dob na teh nolo gi ja nam omo-
go ča reši tve za var nost ne sto ri tve  in si cer z upo ra bo ši fri ra nja, 
di gi tal nih pod pi sov, po tr dil ter po sta vi tve obram bnih zi dov. 
V pri hod no sti naj bi se us ta nav lja le tudi tako ime no va ne 
»vir tual ne ban ke«, ki bodo z upo rab ni ki po slo va le zgolj pre ko 
sple ta in ne bodo ime le raz ve ja ne mre že po druž nic (Go sar in 
Val her, 2002: 33). Kar se že do ga ja oz. so take ban ke že us ta-
nov lje ne. V po ve za vi s tem me ni mo, da je na po droč ju prav ne 
pod la ge e-banč niš tva za ko no da ja še ved no (pre)malo na tanč no 
do de la na. Po tre bo va li bi po se ben za kon, ki bi do lo čal e-banč-
niš tvo v Slo ve ni ji, ozi ro ma do pol ni tev ob sto je čih za ko nov, ki 
po na šem mne nju prob le ma ti ke ne obrav na va jo do volj na tanč-
no. S tem mi sli mo na raz voj elek tron ske ga po slo va nja ozi ro-
ma e-banč niš tva in ne go to vost, ki vla da na trgu. V nas prot ju 
z do se da njim raz vo jem, ki je bil us mer jen pred vsem v raz voj 
teh no loš kih re ši tev za pre nos ob sto je čih re ši tev po slo va nja na 
elek tron ske me di je je če da lje več ja po zor nost na me nje na raz-
vo ju no vih po slov nih mo de lov in sto ri tev, ki jih na kla si čen 
na čin ni bilo mo go če učin ko vi to upo ra bi ti. Kot je elek tron ska 
po šta na re di la re vo lu ci jo v ko mu ni ci ra nju med ljud mi, tako 
e-banč niš tvo us tvar ja nove raz sež no sti banč niš tva, v ka te rih 
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se ne po jav lja jo samo ban ke, tem več tudi dru ga ka pi tal sko 
moč na pod jet ja. 
Glav ni iz ziv 21. sto let ja je vpe lja ti naj bolj šo prak so in 
pred lo ge no tra nje ga nad zo ra v samo-oce nje va nje (Pi skar, 
2006: 80). Za ban ko pa je po mem bno, da naj prej pre poz na 
upo rab ni ko ve že lje in po tre be ter še le nato ob li ku je in po sre-
du je sto ri tev. Pri do lo ča nju zna čil no sti sto ri tev mo ra jo biti 
ban ke dov zet ne tudi za mne nje o njej v očeh upo rab ni kov 
(Er ski ne, 2000: 29). Po mem bno je raz li ko va nje med ka ko vost-
jo sto ri tve in upo rab ni ko vim za do voljs tvom s sto ri tvi jo. Upo-
rab nik zaz na ka ko vost storitve ra cio nal no, med tem ko je nje-
go vo za do voljs tvo emo cio nal no. Za do voljs tvo se tako lah ko 
na na ša na stri nja nje, pre se ne če nje, ve se lje in uži tek (Po toč nik, 
2004: 182). Kot ler (2004: 208) pa opre de lju je za do voljs tvo kot 
re zul tat uje ma nja kup če vih pri ča ko vanj in zaz na ne ka ko vo sti 
iz del ka. 
Tako je za do voljs tvo upo rab ni kov za ban ko iz jem no 
po mem bno. Cilj na mreč ni samo pri do bi va nje no vih upo-
rab ni kov, am pak pred vsem ob dr ža ti sta re upo rab ni ke. Zve sti 
upo rab ni ki po me ni jo dol go roč no kon ku renč no pred nost. Ra zi-
ska va oz. mer je nje za do voljs tva upo rab ni kov ban ki omo go ča, 
da lah ko upo rab ni kom po nu di ti sto, kar si upo rab ni ki že li jo, 
in ne ti ste ga, kar ban ka mi sli, da si že li jo. Glav ni cilj član ka je 
pred vsem do ka za ti pet po stav lje nih hi po tez v zve zi s preu či-
tvi jo za da ne tema ti ke. Hi po te ze so:
H1: Upo rab ni ki e-banč niš tva NLB si že li jo »vi zual ne os ve ži-
tve« ozi ro ma poe no sta vi tve splet ne a pli ka ci je (vi zual na 
pri vlač nost in pri roč nej ši me ni ji v a pli ka ci ji). 
H2: Naj več upo rab ni kov e-banč niš tva NLB je v sta rost ni 
struk tu ri od 19 do 29 let. 
H3: Naj po go stej ši raz log za upo ra bo e-banč niš tva je nje go va 
pri roč nost, eno stav nost, ugod nost ter hi trost oprav lja nja 
banč nih sto ri tev od doma. 
H4: Več kot 70 % an ke ti ran cev upo rab lja zgolj sto ri tve 
e-banč niš tva za oprav lja nje svo jih vsa kod nevnih banč nih 
sto ri tev in ne za ha ja več ne po sred no v ban ke oprav ljat te 
sto ri tve pre ko banč ne ga oken ca. 
H5: Upo rab ni ki e-banč niš tva NLB raz miš lja jo o za me nja vi 
po nud ni ka in si cer za ra di več raz lo gov. 
Po dob na ra zi ska va s po droč ja e-banč niš tva in si cer v 
zve zi z de le žem upo rab ni kov e-banč niš tva med splet ni mi upo-
rab ni ki je bila iz ve de na pod okri ljem Slo ven ske og la še val ske 
zbor ni ce - SOZ. Po po dat kih ra zi ska ve mer je nja obi ska no sti 
splet nih stra ni (MOSS) za me sec av gust 2010, upo rab lja sto ri-
tve e-banč niš tva že 54 % ce lot ne slo ven ske splet ne po pu la ci je 
od 10 do 75 let. 28 % te cilj ne sku pi ne upo rab lja e-banč niš tvo 
na te den ski rav ni ali po go ste je. Upo ra ba e-banč niš tva v Slo ve-
ni ji to rej na raš ča. De lež upo rab ni kov se je le tos v pri mer ja vi 
z ena kim ob dob jem lani po ve čal za 3 od stot ne toč ke. V so cio-
de mo graf ski struk tu ri upo rab ni kov, ki po se ga jo po to vrst nih 
sto ri tvah, spre memb ni zaz na ti. Več je moš kih upo rab ni kov 
in si cer 57 %. 89 % je sta rej ših od 25 let. Naj bolj ak tiv na je 
sta rost na sku pi na od 30 do 44 let, ki predstav lja sla bo po lo-
vi co oz. 46 % vseh, ki upo rab lja jo e-banč niš tvo te den sko ali 
po go ste je. Med upo rab ni ki, ki e-banč niš tvo upo rab lja jo vsaj 
me seč no ali po go ste je, je 77 % za po sle nih. Pred no sti to vrst-
ne ga po slo va nja ko ri sti jo tudi štu dent je in upo ko jen ci, ki pa 
pri ča ko va no pred stav lja jo manj ši de lež in si cer 14 % ti stih, ki 
upo rab lja jo e-banč niš tvo vsaj me seč no.
Preo sta le ra zi ska ve so bile na re je ne v tu ji ni. Vse do ka zu-
je jo po mem bnost in upo rab nost e-banč niš tva. Naj ome ni mo 
ne kaj le-teh, ki so pri ne sle po dob ne ugo to vi tve in ka te re smo 
preu či li:
n	 Ana li za raz lo gov za za vra ča nje e-banč niš tva (Sath ye, 
1999);
n	 Ra zi ska va o upo rab no sti in pred no sti e-banč niš tva (Liao 
in Cheung, 2002);
n	 Ra zi ska va o zau pa nju, ki vpli va na spre je ma nje e-banč-
niš tva (Suh in Han, 2002); 
n	 Ana li za v zve zi z od lo čil ni mi de jav ni ki na dalj nje rabe 
e-banč niš tva (Eriks son in Nils son, 2007); 
n	 Ana li za ključ nih de ter mi nant ka ko vo sti sto ri tve e-banč-
niš tva (Jun in Cai, 2001);
n	 Ra zi ska va za do voljs tva in upo rab no sti e-banč niš tva v raz-
vo ju lo jal no sti strank (Ca saló, Fla vián in Gui nalíu, 2008). 
Pri ana li zi za do voljs tva upo rab ni kov e-banč niš tva smo se 
us me ri li tudi na ka ko vost sto ri tev, us mer je nost k upo rab ni kom 
in pred vsem za do voljs tvo upo rab ni kov. V stro kov ni li te ra tu ri 
smo za sle di li raz ne de fi ni ci je ka ko vo sti kot izpol nje va nje in/
ali pre se ga nje pri ča ko vanj upo rab ni ka. Ka ko vost je po eni 
stra ni teo re tič ni kon strukt, ki ima ne skonč no de fi ni cij, po dru-
gi stra ni pa je ne kaj brez po manj klji vo sti in po me ni na re di ti 
ne kaj pra vil no že pr vič in vsa kič na sled njič (Pa ra su ra man, 
Zeit haml in Berry, 1985 in 1991). 
2 Me to do lo gi ja ra zi ska ve
V ok vi ru kvan ti ta tiv ne ga dela ra zi ska ve smo upo ra bi li po zi-
ti vi stič no pa ra dig mo, ki vodi do treh sto penj ra zi sko val ne ga 
pro ce sa, in si cer je prva zbi ra nje po dat kov, sle di mu ana li za 
in nato pro ces po ro ča nja (Ea sterby-Smith, Thor pe in Lowe, 
2005: 53–54 in 109). Kot ele ment kva li ta tiv ne ga ra zi sko va nja 
smo pri ob li ko va nju an ket ne ga vpra šal ni ka, ure ja nju gra di va, 
is ka nju in in ter pre ta ci ji po ve zav med po dat ki upo ra bi li me to-
do trian gu la ci je.
Za mer je nje po ve za no sti no mi nal nih spre men ljivk smo 
upo ra bi li Hi-kva drat sta ti sti ko in v do lo če nih pri me rih raz-
mer je ver je tij (Li ke li hood Ra tio), ki je pri mer nej ši preiz kus za 
manj še vzor ce. T-preiz kus za arit me tič no sre di no (One Sam ple 
t-test) smo upo ra bi li za pre verjanje hi po te ze, ali se arit me-
tič na sre di na na da nem vzor cu sta ti stič no zna čil no raz li ku je 
od po pu la cij ske arit me tič ne sre di ne. Za pre ver ja nje raz lik v 
pov preč nih vred no stih spre men ljiv ke, ki meri ver jet nost za 
za me nja vo se da nje ga po nud ni ka e-banč niš tva, pa smo upo ra-
bi li ana li zo va rian ce (ANOVA). Po leg os nov nih frek venč nih 
po raz de li tev je iz ve de na še ana li za kri ža nja od go vo rov s sta-
rost jo, izo braz bo in spo lom. 
Ra zi ska va je bila us mer je na na upo rab ni ke e-banč niš tva 
NLB, s če mer smo iz klju či li po pu la ci jo upo rab ni kov pred 
banč ni mi oken ci. Zbi ra nje in ob de la va po dat kov je pri ka za no 
v ta be li 1.
V ra zi ska vi smo iz ha ja li iz pred po stav ke, da je uva ja nje 
in po so dab lja nje e-banč niš tva nuj no, če že li biti ban ka kon ku-
renč na na trgu. Ome ji tev je pred stav lja la do stop nost stro kov ne 
li te ra tu re, ki je je na temo e-banč niš tvo v Slo ve ni ji malo ter 
dejs tvo, da je ra zi ska va po ve za na s sub jek tiv no oce no an ke-
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ti ran cev, iz ka te re je tež ko iz lo či ti npr. po li tič ne vpli ve. Kon-
kret na ban ka je v ve čin ski dr žav ni la sti in za go vor ni ki vla da-
jo če po li tič ne op ci je lah ko ima jo dru gač ne in te re sne us me ri tve 
pri ka zo va nja sta nja, kot bi jih ime li si cer.  
3 De mo graf ska struk tu ra vzor ca
V pr vem delu splet ne an ke te je so de lo va lo 646 an ke ti ran cev; v 
njem iz ve mo le, kak šna je de mo graf ska struk tu ra an ke ti ran cev 
in ali so upo rab ni ki e-banč niš tva NLB. V ta be li 2 je pri ka za na 
de mo graf ska struk tu ra an ke ti ran cev. 
Ana li za de mo graf ske struk tu re an ke ti ran cev je po ka za la, 
da je bilo v vzo rec za je tih 42,9 % moš kih in 57,1 % žensk. 
Izo braz be na struk tu ra je do kaj vi so ka: 2,5 % jih ima os nov no-
šol sko izo braz bo, 43,0 % sred nje šolsko, 28,0 % jih ima kon-
ča no viš jo ali vi so ko šo lo, 22,9 % fa kul te to in 3,6 % ma gi ste rij 
ali dok to rat. Več kot po lo vi ca an ke ti ran cev ima tako kon ča no 
viš jo ali vi so ko šo lo ozi ro ma fa kul te to. Sta rost na struk tu ra 
an ke ti ran cev pa je na sled nja: do 19 let je so de lo va lo 0,6 %, od 
19 do 29 let 19,7 %, od 30 do 39 let je 29,9 % an ke ti ran cev, 
od 40 do 49 let pred stav lja 30,8 % ter 50 let in več, kjer je 
so de lo va lo 19,0 %. 
V sta rost ni struk tu ri pa je naj več an ke ti ran cev sta rih od 
30 do 49 let, kar za je ma več kot 60 % vseh an ke ti ran cev. 
Ak tiv nost na ve de ne sta rost ne sku pi ne je evi dent na in naj viš ja 
tako pri so de lo va nju v an ke ti, ka kor tudi v po go sto sti upo ra be 
sto ri tev e-banč niš tva, kar smo v na da lje va nju kot av tor ji pri-
ka za li v last ni ta be li 3. Re zul ta ti ak tiv no sti sta rost ne sku pi ne 
od 30 do 49 let, do ka te rih smo priš li v na ši ra zi ska vi, ka že jo 
po dob nost z ugo to vi tva mi že ome nje ne ra zi ska ve MOSS. Na 
pod la gi re zul ta tov lah ko ugo to vi mo, da se upo rab ni ki e-banč-
niš tva NLB v struk tu ri bis tve no ne raz li ku je jo od upo rab ni kov 
v ra zi ska vi MOSS.
Za pri mer ja vo na va ja mo še em pi rično štu di jo (Suh in 
Han, 2002), ki pred stav lja zau pa nje kot de jav nik vpli va na 
Ta be la 1:Zbi ra nje in ob de la va podatkov
Sta tistična po pu la ci ja upo rab ni ki e-banč niš tvav Slo ve ni ji v letu 2009
Vzorčna eno ta po sa mez ni upo rabnik e-banč niš tva v Slo ve ni ji v letu 2009
Vzorčni ok vir 646 upo rab ni kov iz po pu la ci je
Ve li kost vzor ca načr to va na: vsaj 200 vzorčnih enot do se že na: 259 vzorčnih enot
Po sto pek vzorče nja eno stav no na ključno vzorče nje zno traj po pu la ci je
Ra zi sko val ni in stru ment struk tu ri ran vpra šal nik
Me to da zbi ra nja po dat kov splet na an ke ta (ob ja va na splet nem is kal ni ku Naj di.si), pod pr ta z e-po što, s te le fon ski mi kli ci 
in oseb ni mi sti ki; na men je bil doseči čim večji od ziv
Čas iz ved be an ke te od sep tem bra do ok to bra 2009
Me to da ob de la ve po dat kov - sta tistična ob de la va po dat kov z upo ra bo pro gra ma SPSS 
- in ter pre ta ci ja re zul ta tov an ke te
- po tr di tev ali za vr ni tev hi po tez
Ta be la 2: De mo graf ska struk tu ra an ke ti ran cev
Prvi del Dru gi del
Šte vi lo De lež (v %) Šte vi lo De lež (v %)
Spol moš ki 277 42,9 117 45,2
žen ske 369 57,1 142 54,8
Sku paj 646 100,0 259 100,0
Sta rost manj kot 19 let 4 0,6 0 0,0
19 do 29 let 127 19,7 49 18,9
30 do 39 let 193 29,9 79 30,5
40 do 49 let 199 30,8 81 31,3
50 let in več 123 19,0 50 19,3
Sku paj 646 100,0 259 100,0
Izo braz ba kon ča na os nov na šo la 16 2,5 4 1,5
kon ča na sred nja šo la 278 43,0 108 41,7
kon ča na viš ja ali vi so ka šo la 181 28,0 69 26,6
kon ča na fa kul te ta 148 22,9 65 25,1
oprav ljen ma gi ste rij ali dok to rat 23 3,6 13 5,0
Sku paj 646 100,0 259 100,0
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spre je ma nje e-banč niš tva. Med vse mi an ke ti ra ni mi (ve či no ma 
so bili sta ri med 20 in 40 let) je bilo 49 % moš kih in 51 % 
žensk. V pri me ru štu di je (Eriks son in Nils son, 2007) v zve zi z 
od lo čil ni mi de jav ni ki na dalj nje rabe e-banč niš tva pa je so de-
lo va lo 44 % moš kih in 56 % žensk (v na ve de nih pri me rih ra zi-
skav ve za nih na te ma ti ko e-banč niš tva je so de lo val več ji de lež 
žensk, v zad njem pri me ru je raz mer je spo lov naj bolj po dob no 
raz mer ju v na ši ra zi ska vi). 
4 Za do voljs tvo upo rab ni kov  
e-banč niš tva 
Za do voljs tvo upo rab ni kov pred stav lja stra teš ki cilj ban ke in 
je ne po sred no po ve za no s ka ko vost jo sto ri tev. Pri me ren stan-
dard za pre so ja nje ka ko vo sti so na mreč prav pri ča ko va nja 
upo rab ni kov sto ri tev. Pri roč nost, eno stav nost in pre gled nost 
so glav ne pred no sti upo ra be e-banč niš tva ter pred stav lja jo 
po mem bno me ri lo do se ga nja za do voljs tva upo rab ni kov. Pri 
raz vo ju sto ri tev e-banč niš tva je zato po treb no upošteva ti tudi 
vr sto teh no lo gi je, ki bo do stop na in spre jem lji va za upo rab ni-
ke z na me nom za go to vi tve vi so ke stop nje var no sti in pri do bi-
tve zau pa nja upo rab ni kov v sto ri tev. Te ele men te je po treb no 
sle di ti in nad gra je va ti s stal nim ana li zi ra njem po treb in za do-
voljs tva upo rab ni kov ter ka ko vost no iz ved bo sto ri tev. 
Mer je nje za do voljs tva upo rab ni kov je smi sel no po nav lja ti 
v do lo če nih ča sov nih pre sled kih, kar bi omo go či lo pri mer ja-
vo re zul ta tov s pre te kli mi ra zi ska va mi in pri do bi tev po vrat nih 
in for ma cij o učin kih ukre pov za iz bolj ša nje za do voljs tva upo-
rab ni kov. Za ban ko je to izred ne ga po me na ne samo v smi slu 
pri do bi va nja no vih upo rab ni kov, tem več v ohra nja nju dol go-
roč ne ga po slov ne ga so de lo va nja.
4.1 Upo rab nost in poz na va nje e-banč niš tva
Vpra ša nje se je na na ša lo na splet no banč niš tvo. Re zul ta ti 
so po ka za li, da veli ka ve či na an ke ti ran cev (91,1 %) opra vi 
ve či no sto ri tev pre ko sple ta, 6,2 % jih upo rab lja ta na čin vse 
po go ste je, le 2,7 % pa zgolj naj nuj nej ša opra vi la. Upo ra ba 
e-banč niš tva v Slo ve ni ji to rej na raš ča, kar po tr ju je tudi ra zi-
ska va MOSS. 
Za pri mer ja vo lah ko na ve de mo, da je na os no vi oprav lje-
ne ra zi ska ve v Ve li ki Bri ta ni ji, leta 2006, e-banč niš tvo upo rab-
lja lo prib liž no 16.9 mi li jo nov upo rab ni kov, kar pred stav lja eno 
tret ji no odra sle ga pre bi vals tva Ve li ke Bri ta ni je (Çelik 2008, 
354). Nem či ja bi naj is te ga leta ime la kar 2 mi li jo na upo rab ni-
kov več kot Ve li ka Bri ta ni ja. Naj bolj raz šir je no e-bančniš tvo v 
Evro pi pa ima jo nor dij ske dr ža ve (43% pre bi vals tva nor dij skih 
re gij). Re zul ta ti te štu di je nu di jo ra zi sko val cem in upo rab ni-
kom dra go cen vpo gled v kon tek stual ne de jav ni ke pri la ga ja nja 
e-banč niš tva. 
Sli ka 1 pri ka zu je de le že an ke ti ran cev pri oprav lja nju 
banč nih sto ri tev pre ko sple ta in si cer po ugo to vi tvah av tor jev 
v ana li zi NLB. 
V po ve za vi z obrav na va nim vpra ša njem se gle de na sta-
rost po ja vi jo sta ti stič no zna čil ne raz li ke. V ta be li 3 so pri ka za-
ni de le ži sta rost nih sku pin. 
Po raz de li tev de le žev od go vo rov naj bolj od sto pa od pov-
preč ja v sta rost ni sku pi ni od 19 do 29 let in si cer pri od go vo ru, 
da vse več banč nih po slov oprav lja jo pre ko sple ta. Ti upo rab-
ni ki se po vsej ver jet no sti še le pri va ja jo na raz lič ne banč ne 
sto ri tve. Po dob na po raz de li tev od go vo rov je tudi v sta rost ni 
sku pi ni 50 let in več. Kot ka že, so v naj sta rej ši sta rost ni sku-
pi ni banč ne sto ri tve pre ko sple ta naj manj do ma če. Sta rost na 
sku pi na od 40 do 49 let ima naj več ji de lež ti stih, ki ve či no 
banč nih sto ri tev opra vi jo pre ko sple ta (96,3 %) in je v tem 
po gle du naj bolj na pred na. Raz mer je ver je tij zna ša 12,7 in je 
sta ti stič no zna čil no pri manj kot 5 % tve ga nju. Po dob ne re zul-
ta te o ugo tav lja nju naj bolj ak tiv ne sta rost ne sku pi ne na va ja 
tudi že ome nje na ra zi ska va MOSS. Kot glav no pred nost za 
upo ra bo splet ne ga banč niš tva so an ke ti ran ci iz bra li od go vor 
»pri roč nost, enos tav nost in pre gled nost«, kar je iz bra lo 70,3 % 
an ke ti ran cev. Vpliv po go sto sti upo ra be sple ta smo preu či li iz 
ra zi ska ve o de jav ni kih na dalj nje rabe »sa mo po strež ne« teh-
no lo gi je na pri me ru e-banč niš tva (Eriks son in Nils son, 2007). 
Ugo tov lje no je, da je za ti ste, ki splet upo rab lja jo po go ste je, 
Sli ka 1: Oprav lja nje banč nih sto ri tev pre ko sple ta
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uči nek do je ma nja upo rab no sti na dalj nje rabe moč nej ši kot pri 
ti stih, ki splet upo rab lja jo red ke je.  
Na sled nja vpra ša nja so se na na ša la na e-banč ništvo. 
Re zul ta ti an ke te so po ka za li, da sko raj dve tret ji ni an ke ti ran-
cev (61,0 %) poz na ta vse pro duk te e-banč niš tva NLB, do bra 
tret ji na (36,3 %) poz na samo ne ka te re, 2,7 % pa no be ne ga. 
Sli ka 2 pri ka zu je de le že an ke ti ran cev gle de poz na va nja 
pro duk tov e-banč niš tva NLB. 
Po re zul ta tih naj več ji de lež an ke ti ran cev upo rab lja NLB 
Klik (96,5 %) in ban ko mat (95,8 %). Sled nji pri na ša pred no sti 
kot so pla či lo po lož nic, po log ban kov cev, omo go ča jo za me-
nja vo oseb ne iden ti fi ka cij ske šte vil ke, dvig go to vi ne, vpo gled 
v sta nje, omo go ča jo pol nje nje Mobi, Halo in Tuš mo bil ra ču-
nov. V po ve za vi z e-banč niš tvom lah ko upo ra bo ban ko ma tov 
opre de li mo kot na čin po slo va nja z ban ko, ki je neod vi sen 
od po slo val nic bank in te me lji na in for ma cij ski teh no lo gi-
ji ter elek tron skih me di jih. An ke ti ran ci naj manj upo rab lja jo 
av to mat ski od ziv nik za sta nje na ra ču nu (10,8 %). Po dat ke o 
de le žih upo rab ni kov smo zbi ra li iz od go vo rov an ke ti ran cev na 
kon kret no vpra ša nje o upo ra bi po sa mez nih pro duk tov e-banč-
niš tva. 
V zve zi z za do voljs tvom s splo šno ponudbo splet ne ga 
banč niš tva NLB je ve či na an ke ti ran cev (55,2 %) svo je za do-
voljs tvo oce ni la z oce no 4, 29 (na les tvi ci od 1 do 5), oce no 3 
je po da lo 11,6 % an ke ti ran cev, le 4,3 % pa niž jo oce no. Pov-
preč na oce na tako zna ša 4,08. Za do voljs tvo s splo šno po nud-
bo na raš ča s sta rost jo. Izra ču na na vred nost F sta ti sti ke zna ša 
4,11 in z manj kot 5 % tve ga njem lah ko po tr di mo, da sta rost 
po mem bno vpli va na za do voljs tvo.
Naj več krat na ve de ni raz log za mo re bit no za me nja vo 
po nud ni ka so vi so ki stroš ki sto ri tev, kar je na ved lo 43,6 % 
an ke ti ran cev. Za do bro pe ti no (20,5 %) je raz log upo rab nost 
in funk cio nal nost. Pri raz lo gih vi so ki stroš ki sto ri tev ka že jo 
re zul ta ti sta ti stič no zna čilno po ve za nost s sta rost jo, kar je pri-
ka za no v ta be li 4. 
Vi so ke stroš ke sto ri tev kot raz log za mo re bit no za me nja vo 
po nud ni ka elek tron skih sto ri tev je na ve del več ji de lež an ke ti-
ran cev v mlaj ših sta rost nih skupi nah: 49 % v sta ro sti do 29 let 
in 54,4 % v sta ro sti od 30 do 39 let. V is ka nju naj po go stej še ga 
vzro ka oz. raz lo ga za zavrača nje e-banč niš tva smo med dru-
gim preu či li em pi rič no ra zi ska vo o priv ze ma nju e-banč niš tva 
na pri me ru av stral skih upo rab ni kov (Sath ye, 1999). Priš li smo 
do po dob nih re zul ta tov: na mreč, 60% vpra ša nih po sa mez ni-
kov na va ja ceno kot razlog za za vra ča nje sto ri tve, oz. 55 % 
vseh vpra ša nih trdi, da jim nerazumne cene one mo go ča jo rabo 
e-banč niš tva. Cena je bila na ve de na kot naj po go stej ši raz log 
Ta be la 3: Oprav lja nje banč nih sto ri tev pre ko sple ta gle de na sta rost
Sta rost
Sku paj19 do 
29 let
30 do 
39 let
40 do 
49 let
50 let in 
več
Kako oprav lja te 
banč ne po sle?
večino pre ko sple ta N 42 72 78 44 236
% 85,70 91,10 96,30 88,00 91,10
vse več pre ko sple ta N 7 4 1 4 16
% 14,30 5,10 1,20 8,00 6,20
zgolj naj nuj nej še pre ko 
sple ta
N 0 3 2 2 7
% 0,00 3,80 2,50 4,00 2,70
Sku paj N 49 79 81 50 259
% 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Raz mer je ver je tij (Li ke li hood Ra tio) 12,688 (df=6, p<0,05)
Sli ka 2: Poz na va nje pro duk tov e­banč niš tva NLB
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za zavrača nje e-banč niš tva tudi v Sin ga pur ju. Iz bi ra raz lo-
ga vi so kih stroš kov je v ča su zdajš nje splo šne gos po dar ske, 
so cial ne in fi nanč ne kri ze pri ča ko va na. 
4.2 Sta ti stič no pre ver ja nje hi po tez 
Ker bi naj eno stav nost e-banč niš tva pred stav lja la pred nost 
za uporab ni ke, smo v tem smi slu ra zi ska li, ali si poe no sta vi-
tve splet ne a pli ka ci je že li jo tudi an ke ti ra ni upo rab ni ki NLB. 
Hi po te zo smo pre ve ri li s t-preiz ku som za arit me tič no sre di no 
(One Sam ple t-test). Ugo tov lje na vred nost t-preiz ku sa zna ša 
10,557 pri tve ga nju, manj šem od 1 %, kar po me ni, da si upo-
rab ni ki v pov preč ju ne že li jo po so do bi tve. Hi po te zo H1 smo 
za vr ni li. 
V uvod nem delu teo re tič nih opre de li tev na še ga ra zi sko-
val ne ga prob le ma smo ugo to vi li, da se pred vsem sta rej ši ljud je 
še ved no »bo ji jo« po slo va ti preko in ter ne ta in da po ra zi ska vah 
zau pa nje v banč ne tran sak ci je e-banč niš tva ni po se bej vi so ko. 
Da je zau pa nje, kot do dat no pre pri ča nje, eden naj po mem bnej-
ših de ter mi nant, po tr ju je štu di ja o učin ku zau pa nja na upo-
rab niš ko spre je ma nje e-banč niš tva (Suh in Han, 2002). Na tej 
os no vi smo se od lo či li za pre ver ja nje te hi po te ze za na ve de ne 
sta rost ne sku pi ne. Hi po te zo H2 smo pre ve ri li s Hi-kva drat 
preiz ku som ozi ro ma z nje go vim prib liž kom, tj. raz mer jem 
ver je tij in ugo to vi li, da preiz kus raz mer ja ver je tij ni sta ti stično 
zna či len, kar se ka že tudi v majh ni raz li ki de le žev v sta rost nih 
sku pi nah an ke ti ran cev, ki so upo rab ni ki splet ne ga banč niš tva 
NLB. De le ži upo rab ni kov se s sta rost jo po ve ču je jo. Hi po tezo 
smo za vr ni li.
Ome ni li smo, da av tor Ose li (2004: 23) na va ja, da po mi-
sle ki upo rab ni kov gle de var no sti s ča som upo ra be in ter ne ta 
pa da jo. Po na šem mne nju so raz lo gi za upo ra bo e-banč niš tva 
pred vsem v pred no stih, ki jih to vrst no banč niš tvo nudi upo-
rab ni kom. S preu či tvi jo ob jav in li te ra tu re dru gih av tor jev 
smo tudi ugo to vi li, da na še mne nje o upo rab no sti in pred no-
stih e-banč niš tva, po tr ju je tudi em pi rična štu di ja o splet nem 
e-banč niš tvu in upo rab niš kih od no sih (Liao in Cheung, 2002). 
Re zul ta ti na ve de ne štu di je so lah ko upo rab ni za razvojno na čr-
to va nje in trže nje poslovno us pe šne ga e-banč niš tva. Ka ko-
vost ne last no sti kot so natančnost, var nost, hi trost omrež ja, 
pri jaz nost do upo rab ni ka in pri roč nost pris pe va jo k do je ma nju 
upo rab no sti in pri prav lje no sti upo ra be. Z raz vi ja njem (v vrst-
nem redu) gle de na nji hov po men, bi lah ko fi nančne in šti tu ci je 
iz bolj ša le upo rab niš ki od nos do e-banč niš tva in zmanj ša la čas, 
ki je po tre ben, da si ta fi nanč na ino va ci ja za go to vi spre jetje na 
tr žiš ču. Za te sti ra nje tret je hi po te ze smo upo ra bi li Hi-kva drat 
preiz kus za ena kost de le žev. Re zul ta ti so po tr di li na šo dom ne-
vo, da so raz lo gi za upo ra bo e-banč niš tva v na ve de nih pred no-
stih, ki jih nudi upo rab ni kom. Hi po te za H3 je s tem po tr je na.
V ra zi ska vi smo pred hod no teo re tič no ugo tovili, da smo 
le še ko rak od po pol no ma »vir tual nih bank«. Na tej os no vi 
smo pričako va li vi sok de lež an ke ti ran cev, ki upo rab lja jo zgolj 
sto ri tve e-banč niš tva NLB. S Hi-kva drat preiz ku som za de le-
že smo ugo to vi li, da de lež ti stih an ke ti ran cev, ki upo rab lja jo 
bo di si NLB Klik ali NLB Pro klik, zna ša 98,5 %. E-banč niš tvo 
je to rej iz dne va v dan bolj raz šir je no, kar sta že po tr di la tudi 
av tor ja Go sar in Val her (2002: 33). Pri manj kot 1 % tve ga nju 
hi po te zo H4 po tr ju je mo. 
Izha ja joč iz preu či tve li te ra tu re, tre nut nih raz mer (splo-
šna kri za) in teo re tič nih spoz nanj iz ra zi ska ve me ni mo, da na 
uporab ni ke vpli va več mo re bit nih raz lo gov, ki bi po sle dič no 
lah ko pri ved li do za me nja ve po nud ni ka e-banč niš tva. Gle de 
na izra ču na no vred nost t-preiz ku sa lah ko pri manj kot 1 % 
tve ga nju na ve de no hi po te zo H5 po tr di mo.
5 Za klju ček
Ra zi ska va po tr ju je, da ima NLB ka ko vost no po nud bo e-banč-
niš tva in da so upo rab ni ki v pov preč ju za do volj ni s splo šno 
po nud bo, na kar ka že vi so ka pov preč na oce na, ki je 4,08 (na 
les tvi ci od 1 do 5). Ugo to vi li smo, da za do voljs tvo s splo šno 
po nud bo s sta rost jo na raš ča. Pre tež na ve či na an ke ti ran cev 
opra vi ve či no sto ri tev pre ko sple ta. Je pa med vse mi sta rost-
ni mi sku pi na mi naj niž ji de lež to vrst nih upo rab ni kov v sku-
pi ni od 19 do 29 let, v ka te ri se upo rab ni ki še le pri va ja jo na 
raz lič ne banč ne sto ri tve. Na tej os no vi je smi sel na us me ri tev 
ak tiv no sti ban ke pred vsem v pri do bi tev in vzpo stav lja nje dol-
go roč nih od no sov z upo rab ni ki na ve de ne sta rost ne sku pi ne, ki 
pred stav lja bo do čo srž ključ nih upo rab ni kov splet ne ga banč-
niš tva NLB. Mla da po pu la ci ja ima do volj zna nja za upo ra bo 
so dob ne teh no lo gi je (in ternet, mo bil na te le fo ni ja ipd.), le 
sto ri tve mo ra jo biti pri la go je ne nji ho vim po tre bam in že ljam.
Ugo tav lja mo, da anke ti ran ci so raz mer no do bro poz na jo 
pro duk te e-banč niš tva NLB. Ker pa poz na va nje pro duk tov še 
ne po me ni de jan ske upo ra be, se mora ban ka us me ri ti v ana li zo 
upo rab no sti po sa mez nih pro duk tov e-banč niš tva. Anke ti ran ci 
Ta be la 4: Vi so ki stroš ki kot raz log za za me nja vo po nud ni ka gle de na sta rost
Sta rost
Sku paj19 do 
29 let
30 do 
39 let
40 do 
49 let
50 let in 
več
Vi so ki stroš ki 
sto ri tev
ni na ve de no N 25 36 54 31 146
% 51,00 45,60 66,70 62,00 56,40
na ve de no N 24 43 27 19 113
% 49,00 54,40 33,30 38,00 43,60
Sku paj N 49 79 81 50 259
% 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Hi-kva drat 8,45 (df=3, p<0,05)
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v naj več ji meri upo rab lja jo NLB Klik in NLB Ban ko ma te. 
Raz lo ge, da de lež upo rab ni kov NLB Te le do ma s sta rost jo 
na raš ča, lah ko iš če mo tudi v us mer je no sti v prist nej še ver bal-
ne ko mu ni ka ci je, ki so pri sta rej ših sta rost nih sku pi nah bolj 
po mem bne. Ven dar je pri tem ča ka nje na zve zo z ope ra ter jem 
za ra di tre nut ne za se de no sti ope ra ter jev (te le fon sko spo ro či lo 
upo rab ni ku, ki je na ča ka nju po ve za ve) za upo rab ni ke pre dol-
go. Po sle dič no lah ko po sta ne sto ri tev ne za ni mi va za upo rab-
ni ke, ki bodo mož no sti za do vo lji tve svo jih po treb is ka li pri 
dru gih sto ri tvah ali celo dru gih ban kah. Is ka nje re ši tve tega 
prob le ma je v ana li zi za se de no sti de lov nih mest, ko mu ni ka cij 
in dru gih de jav ni kov, ki lah ko po sle dič no vpli va jo na za do-
voljs tvo upo rab ni kov. 
Ugo to vi li smo, da so za upo rab ni ke vi so ki stroš ki sto ri tev 
naj po mem bnej ši raz log za mo re bit no za me nja vo po nud ni ka. 
Pi skar in Fa ga nel (2009:  201) opo zar ja ta, da za do vo ljen upo-
rab nik ne po me ni ved no tudi zve ste ga kup ca, lah ko po nav lja jo 
na ku pe, v pri hod no sti pa ku pu je jo tudi pri kon ku ren ci. Pri 
iz bi ri mo re bit ne ga no ve ga po nud ni ka e-banč niš tva, se naj več ji 
de lež an ke ti ran cev v sta rost ni sku pi ni do 29 let nav du šu je za 
eno iz med več v vpra šal ni ku ome nje nih bank, v sta ro sti 40 
let in več, pa se na gi ba jo k dru gi ome nje ni ban ki. V na dalj-
njem ra zi sko va nju pri po ro ča mo preu či tev ko re la cij in vzgi bov 
to vrst nih us me ri tev upo rab ni kov sto ri tev e-banč niš tva NLB. 
Po treb no us me ri tev NLB pa vi di mo v uva ja nju si ste mov 
ob vla do va nja ka ko vo sti. Mi sli mo na stan dard ISO 9001, ki 
zdru žu je os nov ne zah te ve TQM in te me lji na zna nem na če lu 
De min go ve ga kro ga PDCA (plan–do–check–act). 
V tre nut nih raz me rah splo šne gos po dar ske kri ze in v pri-
hod nje lah ko pri ča ku je mo os trej ši kon ku renč ni boj bank za 
pri do bi tev in ohra ni tev upo rab ni kov e-banč niš tva. Ban ka brez 
ka ko vost nih sto ri tev in pod po re e-banč niš tva ne bo mo gla 
pre ži ve ti. 
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to ri ca me di cin ske ga po droč ja in vod ja si ste ma ka ko vo sti 
v sek tor ju pro da je in tr že nja že dva najst let. Od go vor na je 
za mar ke tinš ko stra te gi jo, za za do vo lje va nje po treb od je-
mal cev ter za raz voj si ste ma vo de nja ka ko vo sti. Prav tako 
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